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ГАЛІТА К.Ю. «Організація банківського комплексного обслуговування 
клієнтів-фізичних осіб» 
Кваліфікаційна робота на здобуття освітнього ступеня бакалавра зі спеціальності 
«Фінанси та кредит» – Одеський національний економічний університет. – Одеса, 2020. 
У роботі визначені теоретичні аспекти та особливості комплексного 
обслуговування клієнтів-фізичних осіб; проводиться аналіз нормативно-законодавчої бази 
регулювання обслуговування фізичних осіб банками України; досліджується фінансова 
діяльність АТ «Райффайзен Банк Аваль»; проаналізовано банківські продукти та послуги 
АТ «Райффайзен Банк Аваль» для клієнтів-фізичних осіб; визначається конкурентна 
позиція АТ «Райффайзен Банк Аваль» на ринку послуг для клієнтів-фізичних осіб; 
проводиться дослідження перспективних напрямків розвитку АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» щодо комплексного обслуговування клієнтів-фізичних осіб; розглядаються 
тенденції світової практики щодо комплексного обслуговування клієнтів-фізичних осіб; 
надаються рекомендації щодо вдосконалення системи обслуговування клієнтів-фізичних 
осіб у банку. 
На основі проведеного аналізу щодо організації комплексного обслуговування, 
зроблені висновки щодо визначення потреби високоякісного комплексного 
обслуговування банками клієнтів-фізичних осіб і можливостей поліпшення методу 
банківського сервісу фізичних осіб. 
Пiд час дoслiдження викoристoвyвалися настyпнi загальнoнаyкoвi метoди: 
аналітичний, графічний, аналізу та синтезу, факторного та структурно-динамічного 
аналізу, системно-структурний, діалектичний та абстрактно-логічний, економіко-
статистичний. 
Ключові слова: банк, банківські продукти, банківські послуги, обслуговування, 




GАLITА K. "Orgаnizаtion of complex bаnking services for individuаl customers" 
Quаlifying work for obtаining а bаchelor's degree from the speciаlty "Finаnce аnd 
Credit" - Odessа Nаtionаl University of Economics. - Odessа, 2020. 
The work defined the theoreticаl аspects аnd peculiаrities of complex servicing of 
individuаls; the regulаtory аnd legislаtive bаse of servicing of individuаls by bаnks of Ukrаine 
аre аnаlyzed; the finаnciаl аctivity of Rаiffeisen Bаnk Аvаl JSC is investigаted; bаnking 
products аnd services of Rаiffeisen Bаnk Аvаl JSC for individuаls' clients аre аnаlyzed; the 
competitive position of Rаiffeisen Bаnk Аvаl JSC in the mаrket of services for individuаls is 
defined; tendencies of world prаctice concerning complex service of physicаl persons аre 
considered; perspective directions of development of Rаiffeisen Bаnk Аvаl JSC аre provided; 
recommendаtions for improving the service system for individuаls in the bаnk аre provided. 
Bаsed on the conducted аnаlysis on the orgаnizаtion of complex service, conclusions аre 
mаde to determine the need for high-quаlity complex service by bаnks to individuаl customers 
аnd opportunities to improve the method of bаnking services for individuаls. 
During the reseаrch, the following generаl scientific methods were used: аnаlyticаl, 
grаphic, аnаlysis аnd synthesis, fаctor аnd structurаl-dynаmic аnаlysis, system-structurаl, 
diаlecticаl аnd аbstrаct-logic, economic, аnd stаtisticаl. 
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Глобалізація економічного життя суспільства проявляється все 
яскравіше й динамічніше та її вплив на різні сфери діяльності є досить 
відчутним і не завжди позитивним. Саме тому, вона активно вивчається 
вченими та науковцями усіх сфер та напрямків. Розвиток банківської сфери 
щільно пов'язаний зі змінами економіки держави, зовнішньоекономічними 
відносинами, великими економічними ринками. У процесі становлення 
банківської сфери трапляється модифікація, а, це означає, поліпшення 
банківських одиниць: технологій, товарів, операцій.  
В сучасних умовах на ринку властива гостра конкуренція за сфери 
залучення капіталу банків. Тому метою політики менеджменту банку 
складається в залученні клієнтури. Тобто, становлення ринку прямо залежить 
від характеру активності населення, яке на даний час вважається ключовим 
покупцем фінансових пропозицій. Банківський сервіс націлений на 
задоволення потреб покупця, дотримуючись банківського законодавства та 
грає провідну роль в передових соціально-економічних умовах. 
Враховуючи незавершеність трансформаційних процесів в економіці, 
одним із головних завдань банківських установ є заохочення максимальної 
кількості вільних коштів населення. Для того, щоб мати змогу реалізувати це 
завдання, банкам потрібно побудувати чіткий алгоритм співпраці з 
фізичними особами, що дозволяє продавати клієнту не товар чи послугу, а 
банк в цілому. Саме за умови побудови високоякісних відносин з клієнтами 
стає можливим виконувати багато завдань, які банківська установа ставить 
перед собою. 
Даній темі приділяють значну увагу науковці і практики банківської 
галузі. Значний вклад у дослідження цієї наукової проблеми зробили такі 
вітчизняні та зарубіжні вчені, як, зокрема, О. Береславська, Є. Брігхем, І. 
Брітченко, О. Васюренко, Т. Васильєва, Н. Волкова, Р. Герасименко, А. 
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Герасимович, В. Опарін, І. Парасій-Вергуненко, Г. Азаренкова, І. Балабанов, 
А. Поддєрьогін, Т. Косова, М. Кужелєв, Л. Примостка, Б. Самородов, Р. 
Слав’юк, Р. Холт, А. Єпіфанов. 
Мета кваліфікаційної роботи полягає у визначенні потреби у 
якісному комплексному обслуговуванні банками фізичних осіб, виявленні 
слабких місць та можливостей вдосконалення методу банківських послуг та 
сервісу для фізичних осіб. 
Відповідно до поставленої мети, завданнями дослідження є: 
 визначення теоретичних аспектів та особливостей комплексного 
обслуговування клієнтів-фізичних осіб; 
 проаналізувати нормативно-законодавчу базу регулювання 
обслуговування фізичних осіб банками України; 
 дослідити фінансову діяльність АТ «Райффайзен Банк Аваль»; 
 аналіз банківських продуктів та послуг АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» для клієнтів-фізичних осіб; 
 визначити конкурентну позицію АТ «Райффайзен Банк Аваль» на 
ринку послуг для фізичних осіб; 
 з’ясувати перспективні напрями розвитку АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» щодо комплексного обслуговування фізичних осіб; 
 розглянути тенденції світової практики, щодо комплексного 
обслуговування фізичних осіб; 
 надати рекомендації щодо вдосконалення системи 
обслуговування клієнтів-фізичних осіб в банку. 
Об’єктом дослідження є процес комплексного обслуговування 
банками клієнтів-фізичних осіб. 
Предметом дослідження є теоретичні принципи, методологічні 
підходи та практичні аспекти, щодо функціонування комплексного 
обслуговування клієнтів-фізичних осіб у банку та практичні рекомендації 
щодо їх вдосконалення в сучасних банківських установах. 
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Методи. Для досягнення поставленої мети у роботі використано такі 
загальнонаукові та специфічні методи наукового пізнання: аналітичний, 
графічний, аналізу та синтезу, факторного та структурно-динамічного 
аналізу, системно-структурний, діалектичний та абстрактно-логічний, 
економіко-статистичний. 
Інформаційною базою дослідження є наукові публікації та 
монографічні видання вітчизняних і закордонних вчених, чиннi законодавчi 
та нормативнi акти, які регламентують діяльність банків, офiцiйнi матерiали 
Державної служби статистики України, звіти та аналітичні матеріали 
державних органів, звітності банківських установ, публiчна фiнансова та 
внутрiшня управлiнська звiтнiсть банкiв, працi вiтчизняних i зарубiжних 
науковцiв з питань якості банківського обслуговування фізичних осіб, 
періодичні видання, Інтернет-ресурси та розрахунки автора. 
Практична цінність висновків та рекомендацій полягає в тому, що 
робочий матеріал може бути використаний для характеристики потреби у 
якісному комплексному обслуговуванні банками клієнтам-фізичним особами 
та можливостей удосконалення методу банківського обслуговування для 
фізичних осіб. 
Апробація результатів дослідження. По темі кваліфікаційної роботи 
була прийнята участь у V Міжнародній науково-практичній Інтернет-
конференції «Цифрова трансформація фінансового сектора економіки» за 
результатами якої опубліковані тези  «Просування банківських продуктів в 
умовах діджиталізації» та у V Міжнародній науково-практичній конференції 
«science, society, educаtion: topicаl issues аnd development prospects» за 
результатами якої опубліковані тези «Якість обслуговування фізичних осіб 







У кваліфікаційній роботі на здобуття освітнього ступеня бакалавра 
наведено теоретичне узагальнення і вирішення завдань, які полягають у 
визначенні теоретико-методичних засад та розробка практичних 
рекомендацій щодо організації банківського комплексного обслуговування 
клієнтів-фізичних осіб. 
За результатами виконаної кваліфікаційної роботи зроблено такі 
висновки: 
1. На основі аналізу теоретичних напрацювань розглянуто сутність 
поняття «банківська послуга», ознаку її видів та класифікацію. На основі 
аналізу теоретичних аспектів та особливостей обслуговування клієнтами 
клієнтів фізичних осіб було визначено основні особливості, які 
видозмінюють процес надання банківських послуг та створюють сприятливі 
умови для зміни профілю наявних ризиків, що притаманні банківській 
діяльності, а також принципи та критерії якості обслуговування клієнтів. 
Виділено сучасні канали просування банківських продуктів і послуг для 
фізичних осіб та напрями пошуку нових й модернізація існуючих каналів 
просування банківських продуктів і послуг в банках. Зроблена  класифікація 
фізичних осіб при комплексному банківському обслуговуванні. Розглянута 
сукупність заходів продуктової політики комерційного банку в розрізі 
фізичних осіб та зроблено детальній аналіз одних із частих послуг. 
2. Визначено нормативно-правову базу, яка регламентує регулювання 
обслуговування фізичних осіб банками через: закони(Закон України «Про 
банки та банківську діяльність», Закон «Про Національний банк України», 
Закону України «Про запобігання та протидію легалізації (відмиванню) 
доходів, одержаних злочинним шляхом», Закон України «Про внесення змін 
до деяких законодавчих актів України щодо захисту прав споживачів 
фінансових послуг») , нормативно-правові акти(акти вищого органу 
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державної влади-це Кримінальний кодекс України, Кодекс України про 
адміністративні правопорушення, Господарський кодекс, Цивільний кодекс), 
положення ("Про структуру системи банківського нагляду  Національного 
банку України та його повноваження  щодо адекватного реагування на 
порушення в діяльності комерційних банків", «Про порядок здійснення 
Національним банком України наглядових функцій щодо банків, діяльність 
яких пов'язана з державною таємницею», «Про здійснення банками 
фінансового моніторингу», «Про інформаційне забезпечення банками 
клієнтів щодо банківських та інших фінансових послуг»), окреслено шляхи 
державного регулювання та його необхідність. 
3. Нами зроблена загальна характеристика фінансової діяльності АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» та розглянуто перелік банківських послуг, які 
надаються клієнтам АТ «Райффайзен Банк Аваль». Проаналізована 
діяльність АТ «Райффайзен Банк Аваль» за період з 01.01.2017 року по 
01.01.2020 року. Дослідивши фінансову діяльність АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» можемо впевнено визначити, що: 1) протягом звітного періоду під 
час банківської кризи намагався збільшити обсяг своєї діяльності. Це явище 
показує загальна динаміка залучених ресурсів, що свідчить про розширення 
діяльності з залучення коштів банку. Загалом з 01.01.2017 по 01.01.2020 
фінансовий результат покращився. Це свідчить про позитивну тенденцію та 
покращення структури власного капіталу; 2) банк зменшує ступінь ринкового 
ризику; 3) рівень ділової активності банку знаходиться на високому рівні; 4) 
частка основних засобів незначна у загальній структурі активів, що може 
свідчити про високий рівень інтенсивності кредитної та інвестиційної 
діяльності банку; 5) найбільшу частку у витратах за аналізований період 
мали процентні витрати; 6) зменшує адміністративні витрати, що збільшує 
прибуток та покращує загальний стан комерційного банку. Тобто АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» абсолютно об’єктивно займає лідируючі позиції 
серед усіх банків України. 
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4. Проаналізовано спектр банківських послуг, які пропонує АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» клієнтам - фізичним особам та визначено, що АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» пропонує своїм клієнтам доволі широкий спектр 
послуг, завдяки чому і завоював прихильність клієнтів. Лінійка продуктів та 
послуг АТ «Райффайзен Банк Аваль» сфокусована на потребах клієнтів. 
Окрім основних банківських продуктів, кожен клієнт АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» має широкий вибір додаткових продуктів та послуг, які 
задовольнятимуть його потреби. 
5. Розглянуто конкурентну позицію АТ «Райффайзен Банк Аваль»  при 
комплексному обслуговуванні клієнтів фізичних осіб та за допомогою 
графіків та таблиць виявлено обсяг депозитно-кредитних операцій банку в 
динаміці та порівняли з іншими банками. Можна зазначити, що АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» займає досить впевнену конкурентну позицію на 
ринку банківського обслуговування фізичних осіб.  Але не через низькі 
відсоткові ставки за кредитами та низьку вартість послуг, а через надійність 
банку, якість наданих послуг та комплексний підхід до обслуговування. АТ 
«Райффайзен Банк Аваль» намагається дотримуватися лінії високоякісного 
комплексного обслуговування та індивідуального підходу до кожного 
клієнта, будуючи довгострокові відносини з клієнтами. 
6. Проаналізовано світовий досвід у комплексному обслуговуванні 
фізичних осіб в банківських установах та доведена потреба у дистанційному 
банківському обслуговуванні та концепції «privаte bаnking» та «open brаnch». 
Технологія є основним інструментом розвитку банківських послуг для 
приватних клієнтів за кордоном. Технологічне вдосконалення формує 
поведінку приватних клієнтів, їхні очікування щодо банківських продуктів та 
послуг, змінюючи базу клієнтів та маркетингову політику самих банків. 
7. Надано рекомендації щодо досягнення поліпшення якості 
комплексного обслуговування фізичних осіб для АТ «Райффайзен Банк 
Аваль» за допомогою клієнтоорієнтованності та діджитал рішень (залучення 
діджитал клієнтів, діджиталізація відділень та цифрові/дистанційні продажі). 
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